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Info Artikel Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk mengukur mutu kualitas pelayanan di Universitas 
Teuku Umar dan mengukur tingkat kesesuaian antara kinerja dengan tingkat 
kepentingan pelanggan dengan metode importance performance analysis. Hasil 
penelitian membuktikan secara keseluruhan kualitas pelayanan yang 
diselenggarakan Universitas Teuku Umar memperoleh skor 69,44 dengan tingkat 
mutu „C‟, kategori „Kurang Baik‟. Jika ditinjau dari masing-masing unsur 
terdapat sebanyak 6 unsur memperoleh mutu B, kategori baik. Selain itu 
sebanyak 44 unsur memperoleh mutu C, kategori kurang baik dan sebanyak 10 
unsur memperoleh mutu D, kategori tidak baik. Selain itu analisis dengan 
metode importance performance analysis, memberitahu kita terdapat sebanyak 6 
atribut masuk dalam kuadran A atau zona merah, yakni: atribut 12, atribut 13, 
atribut 17, atribut 18, atribut 21 dan atribut. 
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Article Info Abstract 
This study aims to measure the quality of service quality at Universitas Teuku 
Umar and measure the level of appropriateness of performance with the level of 
customer interest with the importance performance analysis method. The results 
of the study prove that the overall quality of services organized by Universitas 
Teuku Umar obtained a score of 69.44 with the level of quality ‘C’, the category 
'Poor'. If viewed from each element there are as many as 6 elements obtaining 
quality B, good category. In addition, as many as 44 elements obtained C 
quality, the category was not good and as many as 10 elements obtained D 
quality, the category was not good. In addition, the analysis using the method of 
importance performance analysis, tells us there are as many as 6 attributes 
entered in quadrant A or the red zone, namely: attribute 12, attribute 13, 
attribute 17, attribute 18, attribute 21 and attribute 23. 
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PENDAHULUAN 
Berdasarkan KBBI, pendidikan didefi-
nisikan sebagai proses pengubahan sikap dan 
tata laku seseorang atau kelompok orang 
dalam usaha mendewasakan manusia melalui 
upaya pengajaran dan pelatihan; proses, cara, 
perbuatan mendidik (Badan Pengembangan 
dan Pembinaan Bahasa, 2016). Menurut  Shah 
(2013), pendidikan merupakan mengembang-
kan karakter dengan menanamkan nilai-nilai 
intelektual, moral dan sosial. Selain itu, Shah 
(2013) juga menyatakan bahwa dari proses 
pendidikan akan menghasilkan pengetahuan 
dan mengembangkan keterampilan yang 
penting untuk pertumbuhan ekonomi suatu 
bangsa. Sedangkan Guilbault (2018) mem-
berikan definisi pendidikan sebagai proses 
mendapatkan pengetahuan, keterampilan, dan 
pemahaman yang didapatkan dari proses 
menghadiri sekolah, perguruan tinggi atau 
universitas. 
Lembaga pendidikan tinggi di Indonesia 
terus bertumbuh dengan pesat secara 
kuantitas. Data statistik resmi yang 
diterbitkan pemerintah, diperoleh informasi 
secara keseluruhan terdapat sebanyak 4.680 
lembaga pendidikan tinggi di Indonesia. 
Sebanyak 3.300 diantaranya berada di bawah 
kendali Kemenristekdikti, yang mencakup 
sebanyak 123 lembaga pendidikan tinggi 
milik pemerintah dan sebanyak 3.177 
merupakan lembaga pendidikan tinggi milik 
swasta. Jumlah mahasiswa yang mengenyam 
pendidikan di lembaga pendidikan tinggi di 
Indonesia juga bertumbuh secara pesat, yakni 
secara keseluruhan berjumlah 6.425.433 
(Kemenristekdikti, 2019). Pertumbuhan 
jumlah lembaga pendidikan tinggi dan jumlah 
mahasiswa yang semakin pesat ini, 
seharusnya dibarengi dengan peningkatan 
kualitas pelayanan yang diberikan oleh 
lembaga pendidikan tinggi atas kebutuhan 
mahasiswa. 
Universitas Teuku Umar (UTU) meru-
pakan perguruan tinggi negeri di bawah 
Kemenristekdikti yang berada di Kawasan 
Barat Selatan Aceh (Barsela). Awalnya UTU 
merupakan perguruan tinggi swasta yang 
diselenggarakan oleh Yayasan Pendidikan 
Teungku Dirundeng Meulaboh (Putra & 
Budianto, 2019). Pada masa Presiden Susilo 
Bambang Yudhoyono, tanggal 1 April 2014, 
UTU secara resmi ditetapkan menjadi milik 
pemerintah (Perpres No. 25/2014). Terkait 
peralihan status kepemilikan tersebut, maka 
UTU kini dikategorikan sebagai Perguruan 
Tinggi Negeri Baru (PTNB) bersama dengan 
34 PTNB lainnya (Perpres No. 10/2016). 
Sebagai informasi, UTU sekarang memiliki 
sebanyak 18 program studi, dengan jumlah 
mahasiswa aktif sebanyak 5.054 orang 
(Universitas Teuku Umar, 2018).  
Dari hasil observasi penulis selama ini, 
UTU sebagai PTNB belum mampu 
menunjukkan pelayanan terbaiknya, terutama 
dalam hal kebersihan, selain juga dalam hal 
infrastruktur masih belum memadai.  Kurang-
nya kepedulian pihak manajemen kampus 
terhadap sektor kebersihan, baik di tempat 
pembelajaran, maupun di lingkungan kampus 
sering dikeluhkan oleh mahasiswa dan dosen. 
Beberapa mahasiswa yang kami wawancara 
dalam survei pendahuluan, memberikan 
persepsi “belum memuaskan” terhadap 
kebersihan di lingkungan kampus UTU. 
Mereka juga memberikan persepsi yang sama 
terhadap ketersediaan infrastruktur, yang 
hingga kini belum tersedia secara optimal. 
Sebagaimana dikatakan Shah (2013) 
bahwa mahasiswa pada hakikatnya adalah 
pelanggan selaku penerima pelayanan dari 
lembaga pendidikan tinggi. Oleh karena itu 
lembaga pendidikan tinggi selaku penyedia 
layanan wajib menjamin pelayanan terbaik 
yang akan diterima oleh mahasiswa.  Apabila 
lembaga pendidikan tinggi tidak dapat 
memberikan pelayanan yang berkualitas 
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kepada mahasiswa, maka akan sulit merekrut 
ataupun membertahankan mahasiswa di 
dalam pasar pendidikan tinggi yang semakin 
kompetitif saat ini (Shah, 2013). 
Walaupun lembaga pendidikan tinggi 
modern sekarang sudah berpraktik mirip 
dengan organisasi bisnis, dimana mereka 
menggunakan strategi pemasaran untuk 
memperluas pangsa pasarnya. Sebagai 
contoh, pihak manajemen kampus meng-
ikrarkan komitmen dan berupaya semaksimal 
mungkin untuk memenuhi harapan pelanggan. 
Namun dalam pelaksanaannya di kalangan 
sivitas akademika masih kurang kesadaran 
akan pelanggan atau costumer awarenss 
(Hasan et al., 2008). Atas dasar fenomena 
tersebut, penulis tertarik untuk mengekplorasi 
lebih jauh mengenai kualitas pelayanan yang 
diberikan Universitas Teuku Umar kepada 
mahasiswanya. 
Hasil penelitian sebelumnya terkait 
topik ini telah dilakukan oleh Hasan et al. 
(2008), Jiewanto et al. (2012), Ravindran & 
Kalpana (2012), Shah (2013), El-hilali et al. 
(2015) serta Cheruiyot dan Maru (2013). 
Penelitian mereka melakukan analisis yang 
sangat terbatas, yakni hanya melihat 
hubungan atau pengaruh antar variabel saja. 
Hasil penelitian itu belum memberikan 
gambaran yang mendalam mengenai kinerja 
pelayanan sektor publik. 
Sedangkan penelitian ini dilakukan 
secara komprehensif, yakni mengeksplorasi 
secara lebih mendalam mengenai nilai dan 
mutu kualitas pelayanan pada lembaga sektor 
publik terutama lembaga pendidikan tinggi. 
Selain itu juga dilakukan Importance 
Performance Analysis (IPA) terhadap variabel 
dimaksud. Metode IPA penting diterapkan 
terhadap kualitas pelayanan yang diseleng-
garakan UTU, sehingga dengan demikian 
dapat diidentifikasi atribut mana saja yang 
harus mendapat perhatian dalam rangka 
perbaikan secara terus menerus.  
Termotivasi untuk mengisi research gap 
sebelumnya, maka penelitian ini memiliki dua 
tujuan utama. Tujuan pertama adalah untuk 
mengukur mutu kualitas pelayanan maha-
siswa di Universitas Teuku Umar. Tujuan 
kedua adalah untuk mengukur tingkat 
kesesuaian antara kinerja dengan tingkat 
kepentingan pelanggan dengan metode 
importance performance analysis.  
 
Kualitas Pelayanan 
Wisniewski (2001) mengakui bahwa 
terdapat kesulitan dalam mendefinisikan dan 
mengukur kualitas pelayanan. Sehingga 
menurutnya selain telah memicu minat, juga 
telah memicu perdebatan dalam literatur 
penelitian terkait dengan variabel kualitas 
pelayanan. Namun demikian, aspek kualitas 
pelayanan menurut Wisniewski (2001) adalah 
memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan.  
Jauh sebelumnya, 34 tahun silam, 
Parasuraman et al. (1985) telah memberikan 
pendapatnya mengenai kualitas pelayanan, 
yakni evaluasi keseluruhan dari pelayanan 
yang diberikan organisasi dengan mem-
bandingkan kinerjanya terhadap harapan 
pelanggan. Dengan demikian, kualitas pelaya-
nan dapat dipahami sebagai perbedaan antara 
harapan pelanggan terhadap pelayanan 
dengan pelayanan yang dirasakan pelanggan. 
Jika harapan lebih besar dari kinerja, maka 
kualitas pelayanan yang dirasakan kurang 
memuaskan, sehingga menyebabkan terjadi-
nya ketidakpuasan pelanggan (Cheruiyot & 
Maru, 2013). 
Sebenarnya teori tentang kualitas 
pelayanan pertama sekali dipopulerkan oleh 
Parasuraman et al. (1985) serta Parasuraman 
dan Zeithaml (1988) di bidang pemasaran. 
Terdapat 5 dimensi kualitas pelayanan 
menurut teori mereka, yakni: (a) Tangibility, 
yaitu tampilan fasilitas fisik, peralatan, 
personil dan material komunikasi; (b) 
Reliability, yaitu kemampuan petugas dalam 
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memberikan pelayanan seperti dijanjikan, 
yang dilakukan secara bebas dan akurat; (c) 
Assurance, yaitu pengetahuan dan kesopanan 
petugas dan kemampuan mereka dalam 
memberikan kepercayaan dan keyakinan 
kepada pelanggan; (d) Empathy, yaitu kepe-
dulian dan perhatian petugas secara individual 
kepada pelanggan; serta, (e) Responsiveness, 
yaitu kemauan petugas membantu pelanggan 
dan memberikan pelayanan yang cepat.  
Kemudian teori ini terus berkembang 
dan masih relevan dengan kondisi terkini. 
Kualitas pelayanan pada sektor lembaga 
pendidikan tinggi, diantaranya telah 
dikembangkan oleh Cheruiyot dan Maru 
(2013) serta Assaduzzaman et al. (2013). 
Lembaga pendidikan tinggi yang dapat 
memenangkan persaingan adalah mereka 
yang memiliki cara kreatif dan efektif dalam 
mempertahankan dan menarik mahasiswa 
serta memiliki ikatan hubungan yang kuat 
dengan mahasiswa (Hasan et al., 2008). 
Caranya adalah meningkatkan kualitas 
pelayanan pada mahasiswa selaku pelanggan. 
Beberapa penelitian lainnya telah 
memperkaya khasanah ilmu pengetahuan 
mengenai kualitas pelayanan pada lembaga 
pendidikan tinggi, seperti penelitian Hasan et 
al. (2008) yang dilakukan pada Perguruan 
Tinggi Swasta di Kuala Lumpur. Juga 
penelitian Ijaz et al. (2011) yang dilakukan 
terhadap mahasiswa sekolah bisnis di 
Pakistan. Ravindran dan Kalpana (2012) 
melakukan penelitian di Tamil Nadu, India. 
Selanjutnya penelitian Shah (2013) yang 
dilakukan pada mahasiswa program sarjana 
dan pasca sarjana di Pakistan. Sedangkan 
Cheruiyot dan Maru (2013) melakukan 
penelitian pada tiga perguruan tinggi negeri di 
Kenya, Uganda dan Tanzania.  
Hasil-hasil penelitian mereka tersebut 
pada dasarnya memberikan kesimpulan 
bahwa kualitas pelayanan mempengaruhi 
kepuasan pelanggan dan membantu mem-
pertahankan pelanggan yang sudah ada, serta 
menarik pelanggan baru. Selain itu kualitas 
pelayanan juga dapat memberikan citra positif 
bagi organisasi, yang pada akhirnya 
menimbulkan loyalitas pelanggan, yang tidak 
mudah berpindah ke lain hati. 
 
Importance Performance Analysis (IPA) 
IPA diperkenalkan pertama sekali oleh 
Martilla dan James (1977). IPA merupakan 
alat bantu analisis yang digunakan untuk 
membandingkan kinerja organisasi dengan 
tingkat kepentingan yang dirasakan oleh 
pelanggan. Perbandingan antara nilai kinerja 
(performance) dengan nilai kepentingan 
(importance) akan menghasilkan tingkat 
kesesuaian (Dirgantara & Sambodo, 2015). 
Model IPA dibagi dalam empat kuadran 
seperti disajikan dalam Gambar 1. 
Penjelasan masing-masing kuadran dari 
model IPA seperti dijelaskan Martilla dan 
James (1977), dan telah diadopsi Yola dan 
Budianto (2013), Abduh dan Othman (2014) 
serta Dirgantara dan Sambodo (2015) adalah:  
a. Concentrate here (prioritas utama); 
Kuadran ini menggambarkan bahwa 
tingkat kepentingan tinggi, sedangkan 
kinerja rendah. Ini merupakan kelemahan 
utama, oleh karena itu memerlukan 
perhatian dari pihak manajemen. 
b. Keep up the good work (pertahankan 
kinerja); Kuadran ini menggambarkan 
tingkat kepentingan tinggi dan kinerja 
tinggi. Ini merupakan kekuatan utama yang 
mengindikasikan adanya kesempatan untuk 
mempertahankan keunggulan kompetitif. 
c. Low priority (prioritas rendah); Kuadran 
ini memberikan informasi bahwa tingkat 
kepentingan rendah dan kinerja rendah. Ini 
merupakan kelemahan kecil dan tidak 
memerlukan upaya tambahan. 
d. Possible overkill (berlebihan); Kuadran ini 
menggambarkan tingkat kepentingan 
rendah, kinerja tinggi. Ini menunjukkan 
sumber daya bisnis yang dialokasikan 
untuk atribut ini berlebihan dan sebaiknya 
harus dialihkan ke tempat lain. 
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Gambar 1. Model Importance Performance Analysis 
Sumber: Martilla & James, 1977. 
 
Metode IPA cocok dilakukan untuk 
menganalisis kualitas pelayanan yang 
diselenggarakan UTU. Atribut kualitas 
pelayanan yang dinilai lemah dapat dideteksi 
dalam kuadran Kartesius. Sehingga pihak 
manajamen dapat memberi fokus untuk 
meningkatkan dan memperbaiki pelayanan 
untuk sektor tersebut. 
 
METODE PENELITIAN 
Objek Penelitian dan Teknik Sampling 
Penelitian ini dilakukan di Universitas 
Teuku Umar. Populasi adalah mahasiswa 
yang terdapat pada 18 program studi di 
universitas tersebut. Dari sebanyak 5.054 
populasi, yang menjadi sampel sebanyak 371 
orang mahasiswa. Perhitungan sampel itu 
menggunakan rumus Slovin serta rumus 
pengambilan sampel bertingkat secara ber-
tahap (Sarjono & Julianita, 2011). Rumus 
Slovin adalah: 
 
dimana n adalah jumlah sampel, N adalah 
jumlah populasi, dan e
2
 adalah batas ketelitian 
yang diinginkan.  
 
Selanjutnya, dilakukan teknik peng-
ambilan sampel bertingkat dengan rumus: 
 
dimana ni adalah jumlah sampel menurut 
stratum, n adalah jumlah seluruh sampel, Ni 
adalah jumlah populasi menurut stratum, serta 
N adalah jumlah seluruh polulasi. 
 
Variabel Penelitian  
Merujuk pada definisi KBBI (Badan 
Pengembangan dan Pembinaan Bahasa, 
2016), yang dimaksud variabel adalah sesuatu 
yang dapat berubah; faktor atau unsur yang 
ikut menentukan perubahan. Sedangkan 
Sekaran dan Bougie (2016) menyatakan 
bahwa variabel adalah segala sesuatu 
memiliki nilai yang berbeda atau berubah-
ubah. Suatu nilai dapat berbeda pada waktu 
yang berbeda untuk objek atau orang yang 
sama, atau pada waktu yang sama untuk objek 
atau orang yang berbeda. Lebih lanjut,  
Sekaran dan Bougie (2016) memberikan 
beberapa contoh variabel seperti: unit 
produksi, absensi dan motivasi. 
 
  
Z. Putra et al. : Evaluasi Kualitas Pelayanan di Universitas Teuku Umar selaku Perguruan Tinggi Negeri Baru …  127 
 
P-ISSN 2089-1989 
E-ISSN 2614-1523 
Terakreditasi (SK No. 28/E/KPT/2019) 
Jurnal Samudra Ekonomi dan Bisnis 
Volume 11, Nomor 2, Juli 2020 
Penelitian ini menganalisis secara men-
dalam mengenai variabel kualitas pelayanan 
di Universitas Teuku Umar dari perspektif 
mahasiswa. Definisi kualitas pelayanan 
adalah perbedaan antara harapan pelanggan 
terhadap pelayanan dengan pelayanan yang 
dirasakan pelanggan. Jika harapan lebih besar 
dari kinerja, maka kualitas pelayanan yang 
dirasakan dinilai kurang memuaskan, dan 
menyebabkan terjadinya kondisi ketidak-
puasan pelanggan (Cheruiyot & Maru, 2013). 
Pengukuran kualitas pelayanan meng-
adopsi dari Cheruiyot dan Maru (2013) serta 
Assaduzzaman et al. (2013), menggunakan 60 
item pernyataan, yang tercakup dalam 5 
dimensi, yakni: tangibility sebanyak 18 item, 
reliability sebanyak 17 item, assurance 
sebanyak 11 item, empathy sebanyak 7 item, 
dan responsiveness sebanyak 7 item. Skala 
yang digunakan adalah skala Likert, dengan 
rentang dari 1 adalah “Sangat Tidak Setuju” 
sampai 5 adalah “Sangat Setuju”. Pemaknaan 
skala Likert tidak mutlak menggunakan kata 
„setuju‟, tetapi disesuaikan dengan narasi 
kalimat dalam item pernyataan. Penulis 
mencantumkan dengan jelas pemaknaan skala 
likert dalam setiap item pernyataan kuesioner. 
 
Metode Analisis Data 
Analisis data dilakukan dalam dua 
tahapan. Tahap pertama mengukur nilai dan 
mutu kualitas pelayanan. Terdapat sebanyak 
60 unsur untuk mengukur kualitas pelayanan. 
Cara mengukur nilai kualitas pelayanan, 
sebagai berikut: (a) mencari nilai rata-rata 
kualitas pelayanan per unsur; (b) mencari 
nilai bobot rata-rata tertimbang = jumlah 
bobot ÷ jumlah unsur = 1 ÷ 60 = 0,0166667; 
(c) mencari indeks kualitas pelayanan per 
unsur = nilai rata-rata kualitas pelayanan per 
unsur x nilai bobot rata-rata tertimbang; (d) 
mencari nilai kualitas pelayanan per unsur = 
rata-rata kualitas pelayanan per unsur x 20; 
(e) melakukan penjumlahan semua indeks 
kualitas pelayanan per unsur; (f) mencari nilai 
kualitas pelayanan total = hasil penjumlahan 
semua indeks kualitas pelayanan per unsur x 
20; dan, (g) menentukan mutu dan kategori 
kualitas pelayanan. Pada tahap pertama ini 
diharapkan akan teridentifikasi level kualitas 
pelayanan di Universitas Teuku Umar dari 
perspektif mahasiswa selaku penerima 
layanan. 
Tahap kedua adalah melakukan 
Importance Performance Analysis, yang 
diperkenalkan pertama sekali oleh Martilla 
dan James (1977).  Importance Performance 
Analysis merupakan alat bantu analisis yang 
digunakan untuk membandingkan kinerja 
organisasi dengan tingkat kepentingan yang 
dirasakan oleh pelanggan. Perbandingan 
kinerja (performance) dan kepentingan 
(importance) akan menghasilkan tingkat 
kesesuaian (Dirgantara & Sambodo, 2015). 
Rumus untuk menghitung tingkat kesesuaian 
adalah: 
 
dimana Tk adalah tingkat kesesuaian; Xi 
adalah nilai kinerja; dan, Yi adalah tingkat 
kepentingan. 
Kita juga dapat menghitung kesen-
jangan (gap) setiap atribut. Nilai gap = nilai 
performance atribut dikurangi dengan nilai 
importance atribut (Putro, 2003). Kondisi 
ideal nilai gap adalah 0 (nol), artinya harapan 
pelanggan sudah dapat dipenuhi dengan baik 
oleh pemberi layanan. Apabila nilai gap 
positif, bermakna kinerja pelayanan melebihi 
harapan pelanggan. Sebaliknya nilai gap 
negatif bermakna kinerja pelayanan di bawah 
harapan; atau dengan kata lain, kinerja 
pelayanan belum sesuai dengan apa yang 
diharapkan pelanggan.  
Dalam metode Importance Performance 
Analysis, kita dapat menggambarkan diagram 
Kartesius. Performance ditempatkan pada 
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sumbu X, dan importance ditempatkan pada 
sumbu Y. Diagram ini dibagi dalam empat 
kuadran. Kuadaran A concentrate here, 
kuadran B keep up the good work, kuadran C 
low priority, dan kuadran D possible overkill. 
Untuk membuat kuadran, dihitung 
terlebih dahulu titik potong sumbu X dan titik 
potong sumbu Y. Titik potong sumbu X 
diperoleh dengan membagi jumlah total rata-
rata performance dengan 60 item pernyataan. 
Titik potong sumbu Y diperoleh dengan cara 
membagi jumlah total rata-rata importance 
dengan 60 item pernyataan. Kemudian 
masing-masing nilai atribut performance di 
sumbu X dihubungkan dengan masing-
masing nilai atribut importance pada sumbu 
Y, menghasilkan titik koordinat. Lalu diamati 
titik koordinatnya berada di daerah kuadran 
yang mana. Begitu dilakukan seterusnya. 
Berarti ada 60 titik koordinat yang tersebar 
dalam berbagai kuadran. Dalam penelitian ini, 
pembuatan kuadran diagram Kartesius 
dilakukan dengan bantuan software SPSS. 
 
HASIL ANALISIS 
Hasil Statistik Deskriptif 
Berdasarkan Gambar 2 diidentifikasi 
bahwa dari 371 kuesioner yang disebarkan ke 
seluruh Program Studi di lingkup Universitas 
Teuku Umar (UTU), yang dikembalikan dan 
dapat digunakan hanya sebanyak 331. Sisanya 
sebanyak 40 kuesioner tak dikembalikan dan 
tidak dapat digunakan. 
 
Tabel 1. Interval Nilai Kualitas Pelayanan 
Nilai Mutu Kategori 
88 - 100 A Sangat Baik 
76 - 87 B Baik 
65 - 75 C Kurang Baik 
0 - 64 D Tidak Baik 
Sumber: Diolah penulis, 2018. 
 
Gambar 2. Data Responden yang Mengembalikan Kuesioner Berdasarkan Program Studi 
Sumber: Data primer diolah, 2018. 
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Selanjutnya, berdasarkan Gambar 3 
diidentifikasi bahwa responden yang 
berpartisipasi dalam penelitian ini terdiri dari 
laki-laki sebanyak 97 orang (29%) dan 
perempuan sebanyak 234 orang (71%). 
Sementara itu, dilihat dari segi usia, dari 
Gambar 4 diidentifikasi responden yang 
berumur 18–20 tahun sebanyak 261 orang 
(79%), dan yang berumur 21–23 tahun 
sebanyak 70 orang (21%). 
 
Gambar 3. Data Responden Berdasarkan 
Jenis Kelamin 
Sumber: Data primer diolah, 2018 
 
 
Gambar 4. Data Responden Berdasarkan 
Tingkatan Usia 
Sumber: Data primer diolah, 2018 
 
 
 
Mutu Kualitas Pelayanan 
Dalam mengukur kualitas pelayanan 
yang diselenggarakan UTU, digunakan 
sebanyak 60 unsur atau disebut juga atribut, 
yang tercakup dalam 5 (lima) dimensi, yaitu: 
tangibility sebanyak 18 item, reliability 
sebanyak 17 item, assurance sebanyak 11 
item, empathy sebanyak 7 item, dan 
responsiveness sebanyak 7 item. Kualitas 
pelayanan diukur dari perspektif mahasiswa 
selaku penerima layanan. Hal ini dilakukan 
dengan alasan bahwa mahasiswa merupakan 
pelanggan utama dari sebuah lembaga 
pendidikan tinggi. Bahkan ada yang menga-
takan mahasiswa sebagai pelanggan potensial 
yang harus dilayani secara optimal. 
Berdasarkan hasil yang ditunjukkan 
dalam Tabel 2, kualitas pelayanan secara 
keseluruhan memperoleh skor 69,44 dengan 
tingkat mutu „C‟, kategori „Kurang Baik‟.  
Jika ditinjau dari masing-masing unsur, 
terdapat sebanyak 6 unsur memperoleh mutu 
B, kategori baik. Selain itu sebanyak 44 unsur 
memperoleh mutu C, kategori kurang baik 
dan sebanyak 10 unsur memperoleh mutu D, 
kategori tidak baik. Tidak ada satupun unsur 
yang memperoleh mutu A, kategori sangat 
baik.  
 
Importance Performance Analysis (IPA) 
Hasil analisis dengan metode IPA, 
diperoleh informasi bahwa dari sebanyak 60 
unsur kualitas pelayanan, tidak ada satupun 
unsur mencapai tingkat kesesuaian 100%. 
Lima besar pencapaian tingkat kesesuaian 
tertinggi berturut-turut, yaitu: atribut 15 = 
84%, atribut 32 = 82%, atribut 28 = 80%, 
atribut 38 = 80% dan atribut 39 = 80%. 
Sebagai informasi bahwa tingkat 
kesesuaian masing-masing atribut diperoleh 
dari hasil pembagian antara performance 
dengan importance dan dikali seratus persen. 
Nilai maksimal tingkat kesesuaian adalah 
100%, artinya kinerja pelayanan (perform-
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ance) yang diberikan, sudah memenuhi 
kepentingan atau harapan (importance) 
pelanggan. Dalam kaitan penyelenggaraan 
pelayanan di UTU, sebanyak 60 atribut 
memperoleh tingkat kesesuaian di bawah 
100%; artinya kinerja pelayanan yang 
diberikan sama sekali belum memenuhi 
harapan pelanggan.  
Tabel 2. Nilai dan Mutu Kualitas Pelayanan per Atribut 
No. Atribut Nilai  Mutu  Kategori 
1 Fasilitas kampus untuk menunjang program pengajaran 66,55 C Kurang Baik 
2 
Ketersediaan dan relevansi buku/jurnal di perpustakaan 
universitas 
65,20 C Kurang Baik 
3 Fasilitas Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK) 63,44 D Tidak Baik 
4 Program kerja magang bagi mahasiswa 60,06 D Tidak Baik 
5 Fasilitas konseling bagi mahasiswa 65,68 C Kurang Baik 
6 Layanan medis 56,74 D Tidak Baik 
7 Layanan akomodasi (asrama mahasiswa) 49,55 D Tidak Baik 
8 Layanan keamanan 70,15 C Kurang Baik 
9 Program olahraga/rekreasi 69,24 C Kurang Baik 
10 Pencahayaan di ruang kelas 69,12 C Kurang Baik 
11 Bangunan/gedung dan halaman universitas 66,04 C Kurang Baik 
12 
Kebersihan fasilitas umum, ruang kelas dan toilet 
mahasiswa 
60,12 D Tidak Baik 
13 Suhu ruang kelas dan ruang belajar 63,03 D Tidak Baik 
14 Dekorasi dan suasana ruang kelas 63,81 D Tidak Baik 
15 Penampilan dosen dan staf akademik 80,30 B Baik 
16 Tempat parkir kenderaan 65,74 C Kurang Baik 
17 Ketersediaan komputer di laboratorium 64,23 D Tidak Baik 
18 Akses jaringan internet universitas 63,56 D Tidak Baik 
19 
"Gelar sarjana" yang dapat dipilih menjadi pilihan di 
universitas ini 
67,85 C Kurang Baik 
20 Penundaan/pembatalan kuliah yang telah dijadwalkan 65,62 C Kurang Baik 
21 
Bentrokan antara jadwal mata kuliah yang satu dengan 
mata kuliah lainnya 
65,14 C Kurang Baik 
22 Pemrosesan hasil ujian (mis. hasil UTS dan hasil UAS) 70,94 C Kurang Baik 
23 Ketepatan waktu pelayanan oleh staf akademik  68,67 C Kurang Baik 
24 Manajemen ruang kelas 66,47 C Kurang Baik 
25 Kegiatan belajar - mengajar di program studi 71,64 C Kurang Baik 
26 
Prosedur Operasional Baku (POB) proses belajar – 
mengajar 
67,98 C Kurang Baik 
27 
Keakuratan pencatatan kinerja/prestasi akademik 
mahasiswa 
71,72 C Kurang Baik 
28 Komunikasi antara mahasiswa dan dosen di dalam kelas 77,95 B Baik 
29 
Pelaksanaan kegiatan akademik (mis. pengisian KRS, 
perkuliahan, UTS, UAS, ujian skripsi) 
70,15 C Kurang Baik 
30 
Pengarsipan nilai akademik mahasiswa sebagai hasil 
pembelajaran di kelas 
74,50 C Kurang Baik 
31 
Kesungguhan penyelesaian masalah mahasiswa oleh staf 
akademik 
70,33 C Kurang Baik 
32 Kemampuan dosen dalam mengajar mahasiswa di kelas 79,64 B Baik 
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33 
Keseriusan staf akademik dalam menyelesaikan masalah 
yang dihadapi mahasiswa 
69,31 C Kurang Baik 
34 
Kapasitas dosen dalam menyelesaikan masalah yang 
dihadapi mahasiswa 
73,35 C Kurang Baik 
35 
Kapasitas  staf akademik dalam menyelesaikan masalah 
yang dihadapi mahasiswa 
74,14 C Kurang Baik 
36 
Pengetahuan dan pemahaman staf akademik tentang tugas 
mereka 
76,07 B Baik 
37 Keterampilan staf akademik dalam melaksanakan tugas 75,05 C Kurang Baik 
38 
Kepercayaan Anda kepada staf akademik dalam 
menjalankan tugasnya 
77,22 B Baik 
39 Kejujuran staf akademik dalam melaksanakan tugasnya 77,16 B Baik 
40 
Kepercayaan Anda terhadap apa yang dikatakan oleh staf 
akademik 
74,56 C Kurang Baik 
41 
Tingkat keamanan yang Anda rasakan ketika berada di 
lingkungan kampus 
74,62 C Kurang Baik 
42 Layanan yang diberikan universitas kepada mahasiswa 73,35 C Kurang Baik 
43 Keramahan staf akademik 72,18 C Kurang Baik 
44 Keramahan dosen 75,83 C Kurang Baik 
45 
Kinerja dosen dalam melakukan penelitian dan pengabdian 
kepada masyarakat 
75,35 C Kurang Baik 
46 
Pengetahuan staf akademik tentang peraturan dan tanggung 
jawab universitas 
74,74 C Kurang Baik 
47 
Karyawan universitas melakukan yang terbaik dalam 
memahami kami dan kebutuhan kami 
72,27 C Kurang Baik 
48 
Pejabat/staf akademik/staf Prodi di fakultas dan/atau 
universitas ini mendengarkan keluhan kami 
69,67 C Kurang Baik 
49 
Pejabat/staf akademik/staf Prodi di fakultas dan/atau 
universitas ini mudah ditemui dan mudah dihubungi 
70,51 C Kurang Baik 
50 
Universitas ini mempunyai program studi/jurusan sesuai 
dengan minat/bakat yang dimiliki mahasiswa 
72,63 C Kurang Baik 
51 
Ketersediaan fasilitas komputer di laboratorium bagi 
mahasiswa 
65,86 C Kurang Baik 
52 Ketersediaan ruang belajar bagi mahasiswa 62,48 D Tidak Baik 
53 
Perhatian staf akademik/staf Prodi/dosen secara individual 
kepada mahasiswa 
67,19 C Kurang Baik 
54 
Kesediaan staf akademik/staf Prodi/karyawan untuk 
membantu mahasiswa 
70,69 C Kurang Baik 
55 
Respon staf akademik/staf Prodi/karyawan atas permintaan 
yang dibutuhkan mahasiswa 
69,37 C Kurang Baik 
56 Kesopanan staf akademik/staf Prodi/karyawan 71,48 C Kurang Baik 
57 
Kemauan staf akademik/staf Prodi dalam membantu 
kesulitan mahasiswa 
70,45 C Kurang Baik 
58 Kemauan dosen dalam membantu kesulitan mahasiswa 71,30 C Kurang Baik 
59 Ketersediaan unit penanganan pengaduan  67,79 C Kurang Baik 
60 
Tanggapan staf akademik atas pertanyaan yang diajukan 
oleh mahasiswa terkait pelayanan akademik 
70,82 C Kurang Baik 
Sumber: Data primer diolah, 2018. 
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Tabel 3. Nilai Gap dan Tingkat Kesesuaian Atribut Kualitas Pelayanan 
No. Atribut Importance Performance Nilai Gap 
Tingkat 
Kesesuaian 
1 
Fasilitas kampus untuk menunjang program 
pengajaran 
4,79 3,33 -1,46 69% 
2 
Ketersediaan dan relevansi buku/jurnal di 
perpustakaan universitas 
4,81 3,26 -1,55 68% 
3 
Fasilitas Teknologi Informasi dan 
Komunikasi (TIK) 
4,79 3,17 -1,62 66% 
4 Program kerja magang bagi mahasiswa 4,79 3,00 -1,79 63% 
5 Fasilitas konseling bagi mahasiswa 4,77 3,28 -1,49 69% 
6 Layanan medis 4,78 2,84 -1,94 59% 
7 Layanan akomodasi (asrama mahasiswa) 4,74 2,48 -2,26 52% 
8 Layanan keamanan 4,82 3,51 -1,32 73% 
9 Program olahraga/rekreasi 4,80 3,46 -1,34 72% 
10 Pencahayaan di ruang kelas 4,81 3,46 -1,35 72% 
11 Bangunan/gedung dan halaman universitas 4,82 3,30 -1,52 69% 
12 
Kebersihan fasilitas umum, ruang kelas dan 
toilet mahasiswa 
4,83 3,01 -1,83 62% 
13 Suhu ruang kelas dan ruang belajar 4,83 3,15 -1,68 65% 
14 Dekorasi dan suasana ruang kelas 4,81 3,19 -1,62 66% 
15 Penampilan dosen dan staf akademik 4,81 4,02 -0,79 84% 
16 Tempat parkir kenderaan 4,81 3,29 -1,52 68% 
17 Ketersediaan komputer di laboratorium 4,83 3,21 -1,62 66% 
18 Akses jaringan internet universitas 4,86 3,18 -1,69 65% 
19 
"Gelar sarjana" yang dapat dipilih menjadi 
pilihan di universitas ini 
4,80 3,39 -1,41 71% 
20 
Penundaan/pembatalan kuliah yang telah 
dijadwalkan 
4,82 3,28 -1,53 68% 
21 
Bentrokan antara jadwal mata kuliah yang 
satu dengan mata kuliah lainnya 
4,83 3,26 -1,58 67% 
22 
Pemrosesan hasil ujian (mis. hasil UTS dan 
hasil UAS) 
4,83 3,55 -1,28 73% 
23 
Ketepatan waktu pelayanan oleh staf 
akademik  
5,00 3,43 -1,56 69% 
24 Manajemen ruang kelas 4,82 3,32 -1,50 69% 
25 Kegiatan belajar - mengajar di program studi 4,83 3,58 -1,25 74% 
26 
Prosedur Operasional Baku (POB) proses 
belajar - mengajar 
4,79 3,40 -1,39 71% 
27 
Keakuratan pencatatan kinerja/prestasi 
akademik mahasiswa 
4,84 3,59 -1,25 74% 
28 
Komunikasi antara mahasiswa dan dosen di 
dalam kelas 
4,84 3,90 -0,95 80% 
29 
Pelaksanaan kegiatan akademik (mis. 
pengisian KRS, perkuliahan, UTS, UAS, 
ujian skripsi) 
4,82 3,51 -1,31 73% 
30 
Pengarsipan nilai akademik mahasiswa 
sebagai hasil pembelajaran di kelas 
4,78 3,73 -1,06 78% 
31 
Kesungguhan penyelesaian masalah 
mahasiswa oleh staf akademik 
4,83 3,52 -1,31 73% 
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32 
Kemampuan dosen dalam mengajar 
mahasiswa di kelas 
4,85 3,98 -0,87 82% 
33 
Keseriusan staf akademik dalam 
menyelesaikan masalah yang dihadapi 
mahasiswa 
4,82 3,47 -1,36 72% 
34 
Kapasitas dosen dalam menyelesaikan 
masalah yang dihadapi mahasiswa 
4,83 3,67 -1,16 76% 
35 
Kapasitas  staf akademik dalam 
menyelesaikan masalah yang dihadapi 
mahasiswa 
4,82 3,71 -1,11 77% 
36 
Pengetahuan dan pemahaman staf akademik 
tentang tugas mereka 
4,83 3,80 -1,03 79% 
37 
Keterampilan staf akademik dalam 
melaksanakan tugas 
4,82 3,75 -1,07 78% 
38 
Kepercayaan Anda kepada staf akademik 
dalam menjalankan tugasnya 
4,83 3,86 -0,97 80% 
39 
Kejujuran staf akademik dalam 
melaksanakan tugasnya 
4,83 3,86 -0,97 80% 
40 
Kepercayaan Anda terhadap apa yang 
dikatakan oleh staf akademik 
4,82 3,73 -1,09 77% 
41 
Tingkat keamanan yang Anda rasakan ketika 
berada di lingkungan kampus 
4,84 3,73 -1,11 77% 
42 
Layanan yang diberikan universitas kepada 
mahasiswa 
4,84 3,67 -1,17 76% 
43 Keramahan staf akademik 4,85 3,61 -1,24 74% 
44 Keramahan dosen 4,82 3,79 -1,02 79% 
45 
Kinerja dosen dalam melakukan penelitian 
dan pengabdian kepada masyarakat 
4,82 3,77 -1,05 78% 
46 
Pengetahuan staf akademik tentang peraturan 
dan tanggung jawab universitas 
4,83 3,74 -1,09 77% 
47 
Karyawan universitas melakukan yang 
terbaik dalam memahami kami dan 
kebutuhan kami 
4,82 3,61 -1,20 75% 
48 
Pejabat/staf akademik/staf Prodi di fakultas 
dan/atau universitas ini mendengarkan 
keluhan kami 
4,82 3,48 -1,34 72% 
49 
Pejabat/staf akademik/staf Prodi di fakultas 
dan/atau universitas ini mudah ditemui dan 
mudah dihubungi 
4,82 3,53 -1,30 73% 
50 
Universitas ini mempunyai program 
studi/jurusan sesuai dengan minat/bakat yang 
dimiliki mahasiswa 
4,98 3,63 -1,35 73% 
51 
Ketersediaan fasilitas komputer di 
laboratorium bagi mahasiswa 
4,83 3,29 -1,54 68% 
52 Ketersediaan ruang belajar bagi mahasiswa 4,81 3,12 -1,69 65% 
53 
Perhatian staf akademik/staf Prodi/dosen 
secara individual kepada mahasiswa 
4,81 3,36 -1,45 70% 
54 
Kesediaan staf akademik/staf 
Prodi/karyawan untuk membantu mahasiswa 
4,83 3,53 -1,29 73% 
55 
Respon staf akademik/staf Prodi/karyawan 
atas permintaan yang dibutuhkan mahasiswa 
4,81 3,47 -1,34 72% 
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56 
Kesopanan staf akademik/staf 
Prodi/karyawan 
4,82 3,57 -1,25 74% 
57 
Kemauan staf akademik/staf Prodi dalam 
membantu kesulitan mahasiswa 
4,83 3,52 -1,31 73% 
58 
Kemauan dosen dalam membantu kesulitan 
mahasiswa 
4,82 3,56 -1,26 74% 
59 Ketersediaan unit penanganan pengaduan  4,82 3,39 -1,43 70% 
60 
Tanggapan staf akademik atas pertanyaan 
yang diajukan oleh mahasiswa terkait 
pelayanan akademik 
4,80 3,54 -1,26 74% 
Sumber: Data primer diolah, 2018. 
 
Gambar 5. Model Importance Performance Analysis Kualitas Pelayanan 
Sumber: Data primer diolah, 2018 
Tabel 4. Model Kuadran dan Atribut Kualitas Pelayanan UTU 
 Atribut Keterangan 
Kuadran 
A 
12, 13, 17, 18, 21, 23. 6 item 
Kuadran 
B 
22, 25, 27, 28, 31, 32, 34, 36, 38, 39, 41, 42, 43, 46, 50, 54, 57. 17 item 
Kuadran 
C 
1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 9, 10, 11, 14, 16, 19, 20, 24, 26, 33, 51, 52, 53, 
55, 59. 
22 item 
Kuadran 
D 
8, 15, 29, 30, 35, 37, 40, 44, 45, 47, 48, 49, 56, 58, 60. 15 item 
 Jumlah 60 item 
Sumber: Data primer diolah, 2018. 
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Berdasarkan Tabel 3, hasil analisis juga 
menunjukkan sebanyak 60 atribut memiliki 
nilai gap negatif. Nilai gap diperoleh dari 
pengurangan antara performance dengan 
importance. Kondisi ideal nilai gap adalah 0 
(nol). Artinya harapan pelanggan sudah dapat 
dipenuhi dengan baik oleh pemberi layanan. 
Apabila nilai gap positif, bermakna kinerja 
pelayanan melebihi harapan pelanggan. 
Sebaliknya nilai gap negatif bermakna kinerja 
pelayanan di bawah harapan, atau dengan kata 
lain kinerja pelayanan belum sesuai dengan 
apa yang diharapkan pelanggan. Lima besar 
atribut yang memiliki nilai gap tertinggi, 
berturut-turut adalah: atribut 7 = -2,26, atribut 
6 = -1,94, atribut 12 = -1,83, atribut 4 = -1,79 
dan atribut 18 = -1,69.  
Terakhir, Gambar 5 memperlihatkan 
sebanyak 60 atribut kualitas pelayanan 
tersebar dalam empat kuadran. Mendukung 
hasi identifikasi pada Gambar 5, Tabel 4 
menunjukkan bahwa terdapat sebanyak 6 
atribut masuk dalam kuadran A. Kuadran ini 
menggambarkan tingkat kepentingan tinggi, 
sedangkan kinerja rendah. Kuadran A disebut 
juga sebagai zona merah. Atribut yang masuk 
dalam kuadran itu merupakan kelemahan 
utama, oleh karena itu memerlukan perhatian 
segera dari pihak manajemen. Kemudian 
sebanyak 17 atribut masuk dalam kuadran B, 
dimana kuadran ini menggambarkan tingkat 
kepentingan tinggi dan kinerja tinggi, maka 
pertahankan kinerja yang sudah baik ini. 
Selanjutnya sebanyak 22 atribut masuk 
dalam kuadran C. Hal ini memberikan 
informasi bahwa tingkat kepentingan rendah 
dan kinerja rendah. Ini merupakan kelemahan 
kecil dan tidak memerlukan upaya tambahan. 
Terakhir sebanyak 15 masuk dalam kuadran 
D, menggambarkan tingkat kepentingan 
rendah, kinerja tinggi. Ini menunjukkan 
sumber daya bisnis yang dialokasikan untuk 
atribut ini berlebihan dan sebaiknya harus 
dialihkan ke tempat lain. 
SIMPULAN 
Secara keseluruhan kualitas pelayanan 
yang diselenggarakan UTU memperoleh skor 
69,44 dengan tingkat mutu „C‟, kategori 
„Kurang Baik‟. Jika ditinjau dari masing-
masing unsur terdapat sebanyak 6 unsur 
memperoleh mutu B, kategori baik. Selain itu 
sebanyak 44 unsur memperoleh mutu C, 
kategori kurang baik dan sebanyak 10 unsur 
memperoleh mutu D, kategori tidak baik. 
Tidak ada satupun unsur yang memperoleh 
mutu A, kategori sangat baik. Selain itu 
analisis importance performance analysis, 
memberitahu kita terdapat sebanyak 6 atribut 
masuk dalam kuadran A, yakni: atribut 12, 
atribut 13, atribut 17, atribut 18, atribut 21 
dan atribut 23.  
Berdasarkan kesimpulan itu, disarankan 
beberapa hal kepada pihak manajemen 
puncak UTU beserta jajarannya. Pertama, 
pihak manajemen UTU supaya memperbaiki 
dan meningkatkan kualitas pelayanan secara 
berkelanjutan, terutama terhadap 44 unsur 
yang memperoleh mutu C, kategori kurang 
baik dan terhadap 10 unsur yang memperoleh 
mutu D, kategori tidak baik. Kedua, pihak 
manajemen UTU agar memberikan perhatian 
serius dan menindaklanjuti dengan tindakan 
nyata terhadap 6 atribut yang masuk zona 
merah, yaitu: atribut 12, atribut 13, atribut 17, 
atribut 18, atribut 21 dan atribut 23. 
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